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ABSTRACT 
The purpose of this study was to determine the effect of servicescape and satisfaction on loyalty 
and the role of satisfaction in mediating the effect of servicescape on loyalty. This research was 
conducted at the Pinang Sari Cooperative in Abiansemal Badung. Questionnaires that have been 
tested for validity and reliability were given to 83 respondents. Data collection techniques are 
observation, interviews, documentation, literature and questionnaires. While the data analysis 
techniques are path analysis and sobel test. The test results show that Servicescape has a positive 
and significant effect on satisfaction seen from the t value of 8.096 and sig 0.00. Member 
satisfaction has a positive and significant effect on loyalty seen from the t value of 7,814 with sig 
0,000. Servicescape has a positive and significant effect on lloyalty seen from the t value of 3.670 
with sig 0.000. Member satisfaction is able to mediate the influence of Servicescape on Loyalty 
seen from the calculated z value that is greater than z table 5,590> 1.98. 
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ABSTRAK 
 Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh servicescape dan kepuasan terhadap 
lloyalitas dan peran kepuasan memediasi pengaruh servicescape terhadap loyalitas. Penelitian ini 
dilakukan pada Koperasi Pinang Sari di Abiansemal Badung. Kuesioner yang sudah diuji 
validitas dan reliabilitasnya diberikan kepada 83 responden. Teknik pengumpulan datanya adalah 
observasi, wawancara, dokumentasi, kepustakaan dan kuisioner. Sedangkan teknik analisis 
datanya adalah path analisis dan uji sobel test. Hasil pengujian menunjukkan Servicescape 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan dilihat dari nilai t hitung sebesar 8,096 dan 
sig 0,00. Kepuasan anggota berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas dilihat dari nilai 
t hitung sebesar 7,814 dengan sig 0,000. Servicescape berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas dilihat dari nilai t hitung sebesar 3,670 dengan sig 0,000. Kepuasan anggota 
mampu memediasi pengaruh Servicescape terhadap lloyalitas dilihat dari nilai z hitung yang 
lebih besar dari z tabel 5,590 > 1,98. 
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Pendahuluan 
Perkembangan Perekonomian Nasional yang dihadapi dunia usaha termasuk koperasi dan 
usaha kecil menengah saat ini sangat cepat dan dinamis. Koperasi merupakan salah satu bentuk 
badan usaha yang sesuai dengan kepribadian bangsa Indonesia yang pantas di tumbuh 
kembangkan sebagai badan usaha penting dan bukan sebagai alternatif terakhir. Koperasi adalah 
perkumpulan orang bukan perkumpulan modal, sehingga anggota berperan penting bagi koperasi. 
Dalam Undang Undang No.25 Tahun 1992 tentang perkoperasian disebutkan salah satu 
kewajiban anggota koperasi adalah berpartisipasi dalam kegiatan usaha yang diselenggarakan 
oleh koperasi. Partisipasi mereka sangat dibutuhkan untuk memajukan usaha koperasi. Namun, 
koperasi tidak hanya membutuhkan partisipasi anggota, loyalitas merekapun dibutuhkan karena 
anggota tidak hanya berperan sebagai anggota tetapi juga sebagai pelanggan koperasi.  
  Koperasi Pinang Sari adalah salah satu Koperasi Simpan Pinjam yang berada di Jln 
Oleg, Batanbuah Desa Abiansemal Dauh Yeh Cani yang didirikan dengan tujuan membangun 
ekonomi masyarakat dalam menata pemenuhan kebutuhan keuangannya secara mandiri dan 
terencana, mendorong para anggota untuk berpola hidup hemat dan memperkecil ketergantungan 
terhadap hutang untuk meningkatkan kesejahteraan. Memiliki banyak anggota dengan loyalitas 
yang tinggi merupakan suatu yang diharapkan oleh Koperasi Pinang Sari demi kemajuan 
koperasi untuk dimasa yang akan datang. Perkembangan anggota yang meminjam kredit di 
Koperasi Pinang Sari dalam empat tahun terakhir seperti pada Tabel 1 yang menunjukkan pada 
jumlah anggota dan jumlah kredit di Koperasi Pinang Sari tahun 2016 sampai dengan 2019 









1 2016 641 
2 2017 636 
3 2018 527 
4 2019 499 
Sumber : data diolah (2021) 
Dari Tabel 1. menunjukkan bahwa terjadi penurunan jumlah anggota yang meminjam 
kredit secara signifikan, hal ini dikarenakan anggota yang meminjam kredit megeluh akibat dana 
yang diberikan tergolong rendah dan pelayanan yang masih belum optimal oleh karena itu 
anggota memilih untuk mencari kredit yang lebih besar hal ini menunjukkan anggota yang 
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kurang puas dengan pelayanan kredit yang diberikan. Anggota yang banyak menjadi nasabah 
kredit mengalami penurunan maka anggota yang meminjam kredit ikut menurun. Dilihat dari 
data empat tahun terakhir menunjukkan bahwa anggota yang meminjam kredit di Koperasi 
Pinang Sari kurang loyal dalam melakukan pinjaman kredit. Dari tahun 2016 jumlah anggota 
yang meminjam kredit di Koperasi Pinang Sari mencapai 641 anggota terjadi penurunan sampai 
paling sedikit pada tahun 2019 dengan jumlah 449 anggota. 
Ada beberapa unsur yang tidak mendukung Lingkungan Fisik  (Servicescape) yang ada di 
Koperasi Pinang Sari, seperti tempat duduk yang kurang untuk anggota yang sedang melakukan 
transaksi sehingga beberapa anggota berada di luar kantor, kurangnya pendingin ruangan dan 
wangi udara yang membuat anggota tidak nyaman saat bertransaksi dikarenakan koperasi yang 
kecil dan anggota yang melakukan transaksi banyak. Dengan ditingkatkannya servicespace 
dengan menghadirkan fasilitas kasat mata yang diharapkan mampu menghadirkan kesan positif 
bagi anggota dengan tujuan untuk membuat anggota merasa puas. 
  Penelitian lini lberupaya lmenggali lseberapa lbesar lservicescape lberpengaruh lterhadap 
lkepuasan ldan lloyalitas lpada lKoperasi lPinang lSari, ldimana lbelum lpernah lperusahaan lini 
lmengadakan lpenelitian lmengenai lservicescape, lloyalitas lserta lkepuasan langgota. lMaka 
ldari litu lKoperasi lPinang lSari lharus lmampu lmeningkatkan lservicescape luntuk 
lmendapatkan lkepuasan langgota ldan lmenjaga lloyalitas langgota lagar lmenjadi lkoperasi 
lpilihan lyang lterpercaya. lDari lpermasalahan ldiatas ldidapatkan lrumusan lmasalah l1) 
lBagaimanakah lpengaruh lServicescape lterhadap lKepuasan lAnggota lPada lKoperasi lPinang 
lSari ldi lAbiansemal Badung? l2) lBagaimanakah lpengaruh lKepuasan lAnggota lterhadap 
lLoyalitas lpada lKoperasi lPinang lSari ldi lAbiansemal lBadung? l3) lBagaimanakah lpengaruh 
lServicescape lterhadap lLoyalitas lpada lKoperasi lPinang lSari ldi l lAbiansemal lBadung? l4) 
lBagaimanakah lperan lKepuasan lAnggota lMemediasi lpengaruh lServicescape lterhadap 
lLoyalitas lpada l lKoperasi lPinang lSari ldi lAbiansemal lBadung? l 
Menurut lTimm l(2013:7), lloyalitas lpelanggan ladalah lpelanggan lyang lselalu 
lmelakukan lpembelian lulang, lyang lpada lgilirannya lmenjamin laliran lpendapatan lbagi 
lperusahaan, lmemiliki lkecenderungan lmembeli llebih lbanyak, lmau lmembayar ldengan lharga 
lyang llebih lmahal, lyang lakan lberdampak lsecara llangsung lkepada lkeuntungan lyang 
ldiperoleh lperusahaan. lDixon, l(2013:204) lmenyampaikan lbahwa lloyalitas lpelanggan 
ldidorong loleh lusaha-usaha lyang ldilakukan lperusahaan luntuk lmemenuhi ljanji-janjinya ldan 
lmenyelesaikan lpermasalahan lyang ldihadapi loleh lpelanggan. lJasfar l(2012:22) lberpendapat 
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lloyalitas lpelanggan ladalah lkomitmen lyang lsangat lmendalam ldari lpelanggan luntuk 
lmembeli lkembali lsuatu lproduk lyang ldisukai ldengan lkonsisten ldi lmasa lmendatang. l 
 Servicescape ladalah lsebuah lkonsep lyang ldikembangkan loleh lBitner luntuk 
lmenekankan ldampak llingkungan lfisik ldi lmana lsuatu lproses lpelayanan lberlangsung. 
lBitner lpada ltahun l1992 ldalam lRosenbaum l& lMassiah l(2011:471) lmendefinisikan 
lservicescape ladalah: l“physical lsetting lin lwhich la lmarketplace lexchange lits lperformed, 
ldelivered land lconsumed lwithin la lservice lorganization”. lartinya ladalah lbahwa 
lservicescape lmerupakan ltampilan lfisik ldimana lpertukaran ltransaksi ljasa ldilakukan, 
ldisampaikan ldan ldikonsumsi ldalam lsebuah lorganisasi ljasa. lDimensi lfisik ldalam 
lservicescape lyang ldimaksud loleh lBitner ltersebut lmemiliki lkarakteristik lyang lbisa 
ldikontrol, lobjektif ldan lmenjadi lstimulus lbersifat lmaterial lpada lpelayanan l(Rosenbaum 
ldan lMassiah, l2011:481). lPemasar lharus lmenyadari lbahwa lmereka lharus lmemenuhi 
lkebutuhan lkonsumen lyang lbelum lterpenuhi ldan lbagaimana lmengkomunikasikan 
lkemampuan lpemasar luntuk lmemuaskan lkebutuhan-kebutuhan ltersebut lmelalui lstimulus 
ldari lservicescape l(Rosenbaum ldan lMassiah, l2011:483). 
  Kotler ldan lKeller l(2016:153) lmendefinisikan lKepuasan ladalah lperasaan lsenang 
latau lkecewa lseseorang lyang ltimbul lsetelah lmembandingkan lkinerja lyang ltelah 
ldipersepsikan lsuatu lproduk latau ljasa l(hasil) ldengan lharapannya. lJika lkinerja lgagal 
lmemenuhi lharapannya, lmaka lpelanggan lakan lmerasa ltidak lpuas. lJika lkinerja lsesuai 
ldengan lharapannya, lmaka lpelanggan lakan lmerasa lpuas. lJika lmelebihi lharapannya, lmaka 
lpelanggan lakan lmerasa lsangat lpuas latau lsenang. lDaryanto ldan lSetyobudi l(2014:43) 
lmenyatakan lkepuasan lkonsumen ladalah lsuatu lpenilaian lemosional ldari lkonsumen lsetelah 
lkonsumen lmenggunakan lproduk ldimana lharapan ldan lkebutuhan lkonsumen lyang 
lmenggunakannya lterpenuhi. 
Berdasarkan l lkajian l lteoritik l ldan l lpenelitian lsebelumnya l lyang l ldijadikan l 
lbahan lreferensi l ldalam l lpenelitian l lini, l ldirumuskan lhipotesis l ldalam l lpenelitian l lini l 
lsebagai lberikut: 
1. Pengaruh lServicescape lterhadap lKepuasan. 
Penelitian lyang ldilakukan loleh lPingkan lGosal, ldkk l(2018) lbahwa lServicescape 
lsecara lsimultan lberpengaruh lsignifikan lterhadap lkepuasan. lPenelitian lyang lsejalan 
ldengan lPricilia lSinta lSakinda, ldkk l(2020) lmenyatakan lbahwa lpengaruh lservicescape 
lterhadap lkepuasan lpelanggan lmemiliki lpengaruh lyang lsignifikan. l 
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H1 l: lDiduga lServicescape lmempunyai lpengaruh lyang lpositif ldan lsignifikan lterhadap 
lKepuasan lAnggota lpada lKoperasi lPinang lSari ldi lAbiansemal lBadung. 
2. Pengaruh lKepuasan lterhadap lLoyalitas 
Penelitian lyang ldilakukan loleh lNovianti, ldkk l(2018) lmenyatakan lbahwa lpengaruh 
lada lpengaruh llangsung lsignifikan lterhadap lkepuasan lpelanggan ldan llloyalitas 
lpelanggan. lPenelitian lyang ldilakukan loleh lSelvy lNormasari, ldkk l(2013) lbahwa 
lKepuasan lPelanggan lmemiliki lpengaruh lsignifikan lterhadap lLoyalitas lPelanggan. 
H2 l: lDiduga lKepuasan lmempunyai lpengaruh lyang lpositif ldan lsignifikan lterhadap 
lLoyalitas lAnggota lpada lKoperasi lPinang lSari ldi lAbiansemal lBadung. 
3. Pengaruh lServicescape lterhadap lLoyalitas 
Penelitian lyang ldilakukan loleh lErdina lNovita lPutri, ldkk l(2018) l lmenyatakan 
lbahwa lpengaruh lServicescape lmemiliki lpengaruh lterhadap lloyatitas lpelanggan. lBahwa 
lServicescape lberpengaruh lsignifikan lterhadap lLoyalitas. 
H3 l: lDiduga lServicescape lmempunyai lpengaruh lyang lpositif ldan lsignifikan lterhadap 
lLoyalitas lAnggota lpada lKoperasi lPinang lSari ldi lAbiansemal lBadung. 
4. Diduga lKepuasan lberperan lmemediasi lpengaruh lServicescape lterhadap lLoyalitas. 
Penelitian lyang ldilakukan loleh lPricilia lSinta lSakinda, ldkk l(2020) lmenyatakan 
lbahwa lKepuasan lberpengaruh lsignifikan lterhadap lServicescape ldan lLoyalitas. l 
H4 l: lDiduga lKepuasan lberperan lmemediasi lpengaruh lservicescape lterhadap lloyalitas 
lAnggota lpada lKoperasi lPinang lSari ldi lAbiansemal lBadung 
Metode lPenelitian 
Penelitian lini lmenggunakan lpenelitian ljenis lasosiatif lkausal lberguna luntuk 
lmenganalisis lpengaruh lServicescape lterhadap lLoyalitas ldengan lKepuasan lAnggota lsebagai 
lvariabel lMediasi lpada lKoperasi lPinang lSari ldi lAbiansemal lBadung. lKerangka lberpikir 





Gambar l1. lKerangka lBerpikir 
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Populasi ldalam lpenelitian lini ladalah lseluruh langgota lyang lmenggunakan lproduk 
latau ljasa lpada lKoperasi lPinang lSari ltahun l2019 ladalah l 499 langgota. lPengambilan 
lsampel lyang ldigunakan ldalam lpenelitian lini ladalah lsebanyak l83 orang anggota yang 
meminjam kredit di Koperasi Pinang Sari. lData lyang ldipergunakan ldalam lpenelitian lini 
ladalah ldata lprimer. lData ltersebut ldikumpulkan l ldengan l lwawancara l llangung l lmelalui l 
lkuesioner l lyang l ldidesain luntuk lmemperoleh ldata. lDisamping litu, ldipergunakan lpula 
lsejumlah ldata lsekunder lyang ldikumpulkan lmelalui lhasil lobservasi ldan lkepustakaan luntuk 
lmendukung lataupun lmemperkaya lhasil lanalisis ldalam l l lpenelitian l lini. lData lpenelitian 
ldikumpulkan ldengan linstrumen lberupa lkuesioner lyang ldisebarkan lsecara llangsung lkepada 
lresponden. lInstrumen lpenelitian lyang ldigunakan lterlebih ldahulu ldiuji ldengan luji lvaliditas 
ldan luji lreliabilitas. lSelanjutnya lteknik lanalisis ldata lyang ldigunakan ldalam lpenelitian lini 
ladalah lpath lanalisis ldan luji lsobel. 
Hasil lPenelitian ldan lPembahasan 
Berdasarkan lhasil lperhitungan ldalam luji lvaliditas ldan luji lreliabilitas, lmenunjukkan 
lbahwa lbahwa lseluruh linstrumen lpenelitian lyang ldigunakan luntuk lmengukur lmasing–
masing lvariabel lyang ldigunakan ladalah lvalid ldan lreliabel, lkarena lmemiliki lrhitung llebih 
lbesar ldari lrtabel lsebesar l0,3 ldan lkoefisien lreliabilitas l(alpha lcronbach) llebih lbesar ldari 
l0,6. lDengan ldemikian lseluruh lvariabel lpenelitian ltersebut ldapat ldigunakan luntuk lanalisis 
lstatistik llebih llanjut. 
















langgota 0,667 - 0,667 
   l Loyalitas 0,292 0,181 0,473 
Kepuasan 
langgota  à Loyalitas 0,622 - 0,622 
Sumber : data diolah (2021) 
Diketahui lbahwa ldifrensiasi lproduk lberpengaruh llangsung lterhadap lcustomer 
lsatisfaction lsebesar l0,752 ldan lcustomer lsatisfaction lberpengaruh llangsung lterhadap 
lcustomer lloyalty lsebesar l0,604. lDifrensiasi lproduk lmemiliki lpengaruh llangsung lterhadap 
lcustomer lloyalty lsebesar l0,365 ldan lketika lmelalu lvariabel lmediasi l(customer lsatisfaction) 
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lpengaruh ldifrensiasi lproduk lterhadap lcustomer lloyalty lmenjadi l0,583 latau lmeningkat 
lsebesar l0,218. 






t Sig. B Std. lError Beta 
1 (Constant) 1.520 1.958  .776 .440 






t Sig. B Std. lError Beta 
1 (Constant) 13.802 .954  14.462 .000 
Servicescape .195 .053 .292 3.670 .000 
Kepuasan 
langgota .419 .054 .622 7.814 .000 
Sumber : data diolah (2021) 
1. Pengaruh lservicescape lterhadap lkepuasan langgota l 
Berdasarkan lhasil lperhitungan ldiperoleh ltaraf lsignifikansi lpenelitian luntuk lvariabel 
lservicescape lterhadap lkepuasan langgota lsebesar l0,000 l< l0,05, lsehingga lH0 lditolak ldan 
lH1 lditerima, ldengan lkata llain lservicescape lberpengaruh lsignifikan lterhadap lkepuasan 
langgota lKoperasi lPinang lSari. lHasil lini lsekaligus lmenjawab lhipotesis lpertama lpenelitian 
lini. lHasil lanalisis ldata lmenunjukan lbahwa lservicescape lmemiliki lpengaruh lyang lpositif 
ldan lsignifikan lterhadap lkepuasan langgota. lHasil lanalisis lmemiliki lmakna lbahwa lsemakin 
lmeningkatnya lservicescape l lmaka lsemakin lmeningkat lpula lkepuasan langgota. lDengan 
lkata llain ljika lpihak lKoperasi lPinang lSari lmampu lmenciptakan lservicescape lyang lbaik 
lmaka lkepuasan langgota lyang lterbangun lakan lsemakin lmeningkat ldan lpara langgota lakan 
lsemakin lsenang. lAnggota lpada lumumnya ltelah lmencoba lberbagai ljenis lfasilitas lproduk 
lsehingga lmencapai ltitik lkepuasan ltertentu. lHal lini lsejalan ldengan lpenelitian lyang 
ldilakukan loleh lPingkan lGosal, ldkk l(2018) lbahwa lServicescape lsecara lsimultan 
lberpengaruh lsignifikan lterhadap lkepuasan. lPenelitian lyang lsejalan ldengan lPricilia lSinta 
lSakinda, ldkk l(2020) lmenyatakan lbahwa lpengaruh lservicescape lterhadap lkepuasan 
lpelanggan lmemiliki lpengaruh lyang lsignifikan.. 
2. Pengaruh lkepuasan langgota lterhadap lloyalitas l. 
Berdasarkan lhasil lperhitungan ldiperoleh ltaraf lsignifikansi lpenelitian luntuk lvariabel 
lkepuasan langgota lterhadap lloyalitas l lsebesar l0,000 l< l0,05, lsehingga lH0 lditolak ldan lH1 
lditerima, ldengan lkata llain lkepuasan langgota lberpengaruh lsignifikan lterhadap lloyalitas 
lpada lKoperasi lPinang lSari. lHasil lini lsekaligus lmenjawab lhipotesis lkedua lpenelitian lini. 
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lHasil lanalisis ldata lmenunjukan lbahwa lkepuasan langgota lmemiliki lpengaruh lyang lpositif 
ldan lsignifikan lterhadap lloyalitas. lHasil lanalisis lmemiliki lmakna lbahwa lsemakin 
lmeningkatnya lkepuasan langgota lmaka lsemakin lmeningkat lpula lloyalitas. lDengan lkata 
llain ljika lpihak lKoperasi lPinang lSari lmampu lmeningkatkan lkepuasan langgota lyang 
ldimiliki lmaka lhal litu lakan lberdampak lpada lpeningkatan lloyalitas. lKarena ldengan 
lkepuasan langgota lyang ltinggi lakan lmampu llebih lbaik ldalam lmemutuskan. lKepuasan 
langgota lmerupakan lfaktor lpaling lpenting ldalam lhubungan lantara lpenyedia llayanan ldan 
lpengguna llayanan. lUntuk lmencapai lkepuasan langgota ldi ltitik ltertinggi ltentu ltidak 
lmudah. lNamun lketika lKoperasi lPinang lSari lmampu lmemberikan lkepuasan lterbaik 
lkepada langgotanya ltentu lakan lsulit lmemikirkan ltempat llain lselain lKoperasi lPinang lSari. 
lSecara lpasti lhal ltersebut ljuga lakan lmenimbulkan lloyalitas lterhadap lKoperasi lPinang lSari 
ldimana langgota lkoperasi lenggan luntuk lmencoba ltempat llain lketika lmendapatkan 
lkepuasan lmasimal ldisini. lHal lini lsejalan ldengan lpenelitian lyang ldilakukan loleh lNovianti, 
ldkk l(2018) lmenyatakan lbahwa lpengaruh lada lpengaruh llangsung lsignifikan lterhadap 
lkepuasan lpelanggan ldan l lloyalitas lpelanggan. lPenelitian lyang ldilakukan loleh lSelvy 
lNormasari, ldkk l(2013) lbahwa lkepuasan lpelanggan lmemiliki lpengaruh lsignifikan lterhadap 
lloyalitas lpelanggan.. 
3. Pengaruh lservicescape lterhadap lloyalitas l l 
Berdasarkan lhasil lperhitungan ldiperoleh ltaraf lsignifikansi lpenelitian luntuk lvariabel 
lservicescape lterhadap lloyalitas l lsebesar l0,000 l< l0,05, lsehingga lH0 lditolak ldan lH1 
lditerima, ldengan lkata llain lservicescape lberpengaruh lsignifikan lterhadap lloyalitas l lpada 
lKoperasi lPinang lSari. lHasil lini lsekaligus lmenjawab lhipotesis lketiga lpenelitian lini. lHasil 
lanalisis ldata lmenunjukan lbahwa lservicescape lmemiliki lpengaruh lyang lpositif ldan 
lsignifikan lterhadap lloyalitas. lHasil lanalisis lmemiliki lmakna lbahwa lsemakin lbaik 
lservicescape l lyang ltercipta lmaka lsemakin lmeningkat lpula lloyalitas. lDengan lkata llain 
ljika lpihak lKoperasi lPinang lSari lmampu lmeningkatkan ldan lmengembangkan lservicescape 
lyang lselama lini lada lmaka langgota lkoperasi l lyang lada lakan lmampu lmeningkatkan 
lloyalitasnya lseiring ldengan lservicescape lyang lterbentuk. lBanyaknya lfasilitas lyang 
lditawarkan ltempat llain ltentu lmembuat langgota lkoperasi lterpengaruh. lNamun ljika lpihak 
lKoperasi lPinang lSari lmampu lmemberikan ljangkauan l lyang llebih lluas ldari ltempat llain l 
lhal litu lmembuat lKoperasi lPinang lSari lmemiliki lnilai llebih luntuk lmembangkitkan 
lloyalitas lkonsumen. lHasil lini lsesuai ldengan lpenelitian lyang ldilakukan loleh lErdina 
lNovita lPutri, ldkk l(2018) l lmenyatakan lbahwa lpengaruh lservicescape lmemiliki lpengaruh 
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lterhadap lloyatitas lpelanggan. 
4. Pengaruh lservicescape lterhadap lloyalitas lmelalui lkepuasan langgota. 
Berdasarkan lhasil lperhitungan ldiperoleh lZhitung l(5,590) l> lZ ltabel l(1,98), lsehingga 
lH0 lditolak ldan lH1 lditerima, ldengan lkata llain lkepuasan langgota lmerupakan lvariabel 
lintervening lyang lmenghubungkan lservicescape ldengan lloyalitas. lAnalisis lperan lmediasi 
ldalam lpenelitian lini latas lkonstruk latribut lkepuasan langgota lterhadap lhubungan lantara 
lservicescape ldan lloyalitas lmenemukan lbahwa lkepuasan langgota lmerupakan lvariabel 
lmediasi lkarena lhasil lpengolahan ldata lmenunjukan lbahwa ldari lvariabel lmediasi l(kepuasan 
langgota) l lmemiliki lpengaruh lyang lsignifikan lsehingga ldapat ldikatan ldalam lhal lini 
lkepuasan langgota lmerupakan lvariabel lmediasi. lArtinya lkepuasan langgota ldapat 
lmembantu lmeningktkan lloyalitas lyang ldiakibatkan lservicescape. lDengan lmemberikan 
ljangkauan lproduk lyang llebih lluas lhal lini lakan lmembuat langgota lkoperasi lmerasa lpuas. 
lHal lini lakan lmendorong lkepuasan lyang lada ldalam ldiri lkonsumen lmenjadi lmuncul ldan 
ltak ljarang lmenjadikanya lsebuah lloyalitas lkarena lapa lyang lmereka ldapatkan ldi lKoperasi 
lPinang lSari lbelum ltentu lbisa lmereka lteemukan ldi ltempat llain. lHal lini lsejalan ldengan 
lpenelitian lyang ldilakukan loleh lPricilia lSinta lSakinda, ldkk l(2020) lmenyatakan lbahwa 
lservicescape lberpengaruh lsignifikan lterhadap lkepuasan ldan lloyalitas 
Simpulan 
Hasil lpengujian lmenunjukkan lservicescape lberpengaruh l lpositif ldan lsignifikan 
lterhadap lkepuasan langgota l lpada lKoperasi lPinang lSari. lKepuasan langgota lberpengaruh l 
lpositif ldan lsignifikan lterhadap lloyalitas lpada lKoperasi lPinang lSari. lServicescape 
lberpengaruh l lpositif ldan lsignifikan lterhadap lloyalitas l lpada lKoperasi lPinang lSari. 
lKepuasan langgota lmampu lmemediasi lpengaruh lservicescape lterhadap lloyalitas lpada 
lKoperasi lPinang lSari. l 
Dari lsegi lservicescape ldiharapkan lpihak lkoperasi lmeningkatkan lfasilitas lyang ldapat 
lmeningkatkan lkenyamanan ldi lruang ltunggu lagar lsesuai ldengan lkegunaanya. lDari lsegi 
lkepuasan langgota ldiharapkan lmemberikan lmelatih llagi lkaryawan lyang ldimiliki lagar 
ldapat lmemberikan lpelayanan lyang llebih lcepat ldan lakurat. lDari lsegi lloyalitas lsebaiknya 
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